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ABSTRAK 
Warung kopi saat ini sudah  menjadi kebutuhan bagi beberapa orang. Hal tersebut 
menyebabkan bisnis warung kopi di Indonesia saling bersaing. Penelitian ini 
bertujuan mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan di 
Soehendar Coffee. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan metode 
asosiatif yaitu mengirim kuesioner kepada 96 orang responden dengan pengambilan 
sampel simple random sampling. Tehnik analisa data yang digunakan adalah model 
regresi liner berganda, uji koefisien determinasi (R2), uji F (simultan) dan uji t 
(parsial). Berdasarkan analisis data yang telah dilakukan, diperoleh bahwa secara 
parsial kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (thitung = 4,995 > 
1,985). Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (thitung = 3,722 
> 1,985). Secara simultan, kualitas produk, dan kualitas pelayanan berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan di Soehendar Coffee. Hal ini, dapat dilihat dari hasil 
perhitungan uji F bahwa Fhitung (44,959) > dari Ftabel (3,09) sedangkan signifikansi 
(0.000) < α 5% atau 0.05. 
Kata kunci: kualitas pelayanan, kualitas produk, loyalitas pelanggan  
 
A. PENDAHULUAN 
Seiring dengan kemajuan dan perkembangan jaman terjadi peningkatan 
kesejahteraan dan gaya hidup masyarakat Indonesia yang berdampak pada 
pemenuhan kebutuhan refreshing, salah satunya adalah berkunjung ke kedai coffee. 
Kini terjadi transformasi dalam menggunakan kedai coffee yang tidak hanya untuk 
sekedar minum kopi tapi juga sebagai bagian dari gaya hidup dimana kedai coffee 
menjadi tempat berkumpul yang diminati. 
Keinginan dan kebutuhun pelanggan terhadap suatu produk akan terpenuhi 
jika kualitas produk yang diberikan tergolong baik. Jika mutu produk yang diterima 
lebih tinggi dari yang diharapkan, maka kualitas produk yang diharapkan akan 
memuaskan pelanggan. Kualitas produk adalah suatu bentuk dengan nilai kepuasan 
yang kompleks (Agustin, C. I: 2018). 
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Soehendar Coffe sebagai kedai coffe di kota bima, sebagian masyarakat 
meminum kopi sembari melakukan aktifitas transaksi bisnis dengan mitra kerja, 
atau dijadikan tempat bersilaturahmi dengan kolega atau keluarga,maupun sekedar 
bersantai dan berkumpul bersama teman. Untuk mempertahankan pelanggan maka 
Soehendar Coffe harus memperhatikan kualitas produk dan pelayanan yang 
diberiakan kepada pelanggan. Bagi Soehendar Coffe mempertahankan pelanggan 
artinya mempertahankan brand dari kedai kopinya sehingga meningkatkan loyalitas 
pelanggan. 
Kualitas Soehendar Coffe dilihat dari sisi pelayanan yang menawarkan 
kenyamanan demi kepuasan pelanggan juga mampu mendorong pelanggan merasa 
tertarik atau berminat pada suatu produk. Bagi Soehendar Coffe kualitas layanan 
adalah salah satu kunci sukses agar dapat bertahan dalam kondisi persaingan kedai 
kopi yang semakin ketat. Kualitas pelayanan bisa diwujudkan melalui pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan pelanggan. Dengan kualitas produk dan pelayanan yang 
baik maka loyalitas pelanggan akan terbentuk. 
Loyalitas merupakan hal yang sangat penting bagi sebuah perusahaan dan 
menciptakan pelanggan yang loyal adalah inti dari setiap bisnis. Loyalitas 
pelanggan merupakan respon yang berkaitan erat dengan janin atau ikrar untuk 
memegang teguh komitmen yang mendasari keberlanjutan relasi, dan biasanya 
tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten. Menurut Afandi dan Saidah  
(2019)  serta Sulistyaningrum (2012) dalam penelitiannya menjelsakan pelanggan 
yang telah  loyal pada suatu produk atau jasa juga dapat di artikan pelanggan 
tersebut dapat terpuaskan kebutuhan sehingga melakukan pembelian berulang. 
Loyalitas pelanggan terbentuk karena harapannya yang terwujud demikian 
pula sebaliknya, jika pelanggan merasa puas, maka mereka akan kembali membeli 
produk kita dan membicarakan hal tersebut kepada orang lain menurut 
pengalamannya masing-masing secara menguntungkan. Salah satu startegi yang 
dapat diterapkan oleh Soehendar Coffe dengan menjaga kepercayaan pelanggan 
melalui produk yang unggul dan memiliki kualitas yang terbaik sehingga akan 
menumbuhkan suatu nilai yang berbeda dimata para pelanggannya 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka penulis tertaik 
melakukan penelitian terkait kualitas produk, kualitas pelayanan dan loyalitas 
pelanggan karena hasil penelitian pada lokasi yang berbeda cenderung memiliki 
perbedaan. Melalui penelitian ini diharapkan dapat diketahui pengaruh kualitas 
produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Soehendar Coffe lebih 
jelas. 
 
B. KAJIAN PUSTAKA 
Kualitas Produk 
Basith dan Hidayat (2014) mengatakan bahwa kualitas produk adalah 
karakter yang dimiliki sebuah produk yang mempunyai kemampuan untuk 
memenuhi kebutuhan pelanggan. Kotler (2012) serta Tjiptono (2014) juga 
menjelaskan bahwa kualitas produk adalah kemampuan sebuah produk dalam 
memperagakan fungsinya, hal itu termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, 
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ketetapan, kemudahan pengoperasian dan repasi produk juga atribut produk 
lainnya. 
Kualitas produk adalah segala sesuatu yang memiliki nilai di sasaran (target 
market) dimana kemampuannya memberikan manfaat dan kepuasan, termasuk hal 
ini adalah benda, jasa, organisasi, tempat, orang dan ide. Dalam hal ini perusahaan 
memusatkan perhatian mereka pada usaha untuk menghasilkan produk yang 
ungguldan terus menyempurnakan. (Aryani dan Rosinta, 2010). Menurut 
perbendaharaan istilah ISO dan SNI dalam penelitian Irawan dan Japarianto (2013) 
kualitas adalah keseluruhan ciri dan karakteristik produk atau jasa yang 
kemampuannya dapat memuaskan kebutuhan, baik yang dinyatakan secara tegas 
maupun tersamar. Dari uraian tersebut dapat disederhanakan bahwa kualitas produk 
merupakan keseluruhan dari nilai yang terkandung dari hasil suatu produksi yang 
berdasar pada penilaian konsumen (Hadisurya, 2011). Menurut Kotler (2012) ada 
tiga indikator kualitas produk yaitu: 
1) Rasanya yang enak. Hal ini menyangkut penilaian konsumen terjadap cita rasa 
pada produk yang ditawarkan perusahaan kepada konsumen.  
2) Fitur produk, adalah ciri-ciri tambahan yang melengkapi manfaat dasar suatu 
produk. 
3) Ketahanan produk, daya tahan menunjukan usia produk, yaitu jumlah 
pemakaian suatu produk sebelum produk itu digantikan atau rusak. 
 
Kualitas Pelayanan 
Menurut Normasari (2013) kualitas pelayanan mendorong konsumen untuk 
komitmen kepada produk dan layanan suatu prusahaan berdampak kepada 
peningkatan market share suatu produk. Kususmasasti dan Hadiwidjojo (2017) 
juga mengatakan bahwa kualitas produk harus dimulai dari kebutuhan kepada 
pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. 
Menurut Trianah dan Zahrani (2017) dalam penelitiannya menjelaskan bahwa 
kualitas pelayanan yang mencakup sektor  jasa selalu diidentikkan dengan mutu 
dari usaha itu sendiri. Salah satu pendekatan kualitas jasa yang banyak dijadikan 
acuan dalam riset pemasaran adalah model SERVQUAL dalam penelitian Purba 
(2013) dan Brahmana (2014) serta pada penelitian Putro dan dan Brahmana (2014) 
adalah sebagai berikut: 
1) Berwujud (tangible), yaitu kemampuan perusahaan dalam menunjukan 
eksistensinya kepada pihak eksternal. 
2) Keandalan (reliability) yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan yang sesuai dengan yang dijanjikan. 
3) Ketanggapan (responsiveness) yaitu kesigapan karyawan dalam membantu 
pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap. 
4) Jaminan dan kepastian (assurance) yaitu pengetahuan terhadap produk secara 
tepat, kesopanan memberikan pelayanan, keterampilan dalam memberikan 
informasi. 
5) Empati (empathy) yaitu memberikan perhatian kepada para pelanggan dengan 
berupaya memahami keinginan konsumen. 
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Loyalias Pelanggan 
Saidani dan Arifin (2012) menjelaskan bahwa loyalitas pelanggan merupakan 
ukuran yang dapat di andalkan untuk memprediksi pertumbuhan penjualan dan 
loyalitas pelanggan juga dapat didefinisikan berdasarkan perilaku pembelian yang 
konsisten. Menurut Saputro (2010) loyalitas merupakan komitmen pelanggan 
terhadap suatu merek, berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam 
pembelian ulang yang konsisten. Indikator loyalitas yang digunkan dalam 
penelitian ini mengacu pada penelitian Purba (2013) dan Brahmana (2014) serta 
pada penelitian Putro dan dan Brahmana (2014), antara lain: 
1) Penggunaan secara terus menerus pada suatu penyedia layanan tertentu 
2) Merekomendasikan suatu penyedia layanan tertentu pada orang lain 
3) Kesetiaan pada suatu penyedia layanan tertentu (jika orang lain di 
rekomendasikan oleh layanan lain, maka preferensi pelanggan tidak 
akan berubah) 
C. METODE PENELITIAN 
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatid dengan metode asosiatif. 
Populasi penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang membeli produk di 
Soehendar Coffee, jumlah populasi tidak diketahui (unknow population). Oleh 
karena itu untuk menentukan populasi yang tidak diketahui maka di gunakan rumus 
unknow population (Soeratno: 2010) yakni sebanyak 96 orang, dengan teknik 
sampling yang digunakan yaitu teknik probability sampling dan metode 
pengambilan sampel menggunakan simple random sampling. 
Variabel dalam penelitian terdiri dari: kualitas produk (X1), kualitas 
pelayanan(X2) dan loyalitas pelanggan (Y). Teknik pengumpulan data dalam 
penelitian ini yaitu: (1) observasi, (2) kuesioner (3) study pustaka. Teknik analisa 
data yang digunakan yaitu: uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, regresi 
linear berganda, uji t (parsial), uji f (simultan) dan koefisien determinasi yang 
dianalisis menggunakan bantuan SPSS for windows demi mendapatkan ketelitian 
dari hasil penelitian ini.  
 
D. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Suatu butir instrument dikatakan valid apabila nilai indeks validitasnya 
memiliki nilai rhitung > rtabel. Dalam hal ini sebesar 0,202 dan dinyatakan valid. 
Sementara uji reabilitas menunjukan bahwa nilai r di anggap reliable yaitu 0,60 
(cukup tinggi).  
Uji Asumsi Klasik 
Berdasarkan uji asumsi klasik yaitu uji normalitas data, uji multikolinearitas 
dan uji heterokedastisitas yang peneliti lakukan bahwa model penelitian ini sudah 
memenuhi syarat dan lulus untuk di analisis dengan model regresi berganda dalam 
penelitian ini. Dari gambar grafik di atas bias dikatakan normal P-P plot berada di 
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sekitar garis diagonal dan model regresi sangat akurat digunakan dan mencapai 
asumsi normalitas data. 
Berdasarkan hasil dimana hasil analisis regresi linear berganda diperoleh 
persamaan regresi Y=1,409+0,509X1+0,413X2. Dari persamaan regresi berganda 
diatas variabel kualitas produk (X1) dan kualitas pelayanan (X2) mempunyai nilai 
positif yang artinya semua variabel tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap 
Loyalitas Pelanggan (Y) Soehendar Coffee Kota Bima sehingga apabila variabel-
variabel bebas tersebut mengalami kenaikan maka nilai variabel terikat juga akan 
mengalami kenaikan dan sebaliknya lebih rinci dapat dijelaskan sebagai berikut: 
a. Konstanta 1,409. Nilai Konstantan sebesar 1,409 menunjukan bahwa jika 
nilai variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan sama dengan nol maka, 
Loyalitas Pelanggan Soehendar Coffee Kota Bima adalah 1,409. 
b. Koefisien 0,509 berarti variabel kualitas produk mempengaruhi loyalitas 
pelanggan Soehendar Coffe Kota Bima secara positif yang artinya jika 
kualitas produk meningkat sebesar 1% maka loyalitas pelanggan Soehendar 
Coffee akan meningkat sebesar 0,509%. Sebaliknya jika kualitas produk 
menurun sebesar 1% maka loyalitas pelanggan akan menurun sebesar 
0,509%. 
c. Koefiien 0,413 berarti variabel kualitas pelayanan mempengaruhi loyalitas 
pelanggan Soehendar Coffee Kota Bima secara positif yang artinya jika 
kualitas pelayanan meningkat sebesar 1% maka loyalitas pelanggan 
Soehendar Coffee Kota Bima meningkat sebesar 0,413% sebaliknya jika 
kualitas pelayanan menurun sebesar 1% maka loyalitas pelanggan akan 
menurun sebesar 0,413%. 
Berdasarkan penghitungan, koefisien determinasi (R²) menunjukan angka R 
Square 0,492 atau 49,2% yang berarti variasi variabel loyalitas pelanggan 
Soehendar Coffee dideskripsikan oleh variabel kualitas produk dan kualitas 
pelayanan serta sisanya dapat dideskripsikan oleh variabel lainya yang tidak masuk 
dalam penelitian ini. 
 
Pengujian Hipotesis 
 
Uji Hipotesis Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 
Pelanggan.  
Berdasarkan penghitungan, bahwa Fhitung 44,959 dan Ftabel 3,09 berarti Fhitung 
> FTabel. dan nilai ρ = 0,000 < 0,05, sehingga H0 ditolak dan Ha diterima berarti 
variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan secara bersamaan atau simultan 
mempengaruhi variabel loyalitas pelanggan Soehendar Coffee Kota Bima. Hasil 
coefficien dari uji-t melalui pengujian hipotesis dan kemudian dibandingkan dengan 
ttabel yaitu n = jumlah sampel 96 dengan α = 0,05 maka didapat ttable = 1,985.  
Uji Hipotesis Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan.  
Dari hasil perhitungan yang diperoleh thitung untuk X1 sebesar 4,995 lebih 
besar dari ttabel = 1,985 dan dengan signifikan sebesar 0,000 lebih kecil dari taraf 
signifikansi 0,05. Berarti H1 diterima dan H0 ditolak, maka ini menunjukan variabel 
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kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan Soehendar Coffee Kota Bima 
Uji Hipotesis Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan. 
Dari hasil perhitungan yang diperoleh thitung untuk X2 sebesar 3,722 lebih 
besar dari ttable = 1,985 dan dengan signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari taraf 
signifikansi 0,05. Berarti H2 diterima dan H0 ditolak, maka ini menunjukan variabel 
kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan Soehendar Coffee Kota Bima. 
E. SIMPULAN  
Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan diatas dapat disimpulkan 
terdapat pengaruh secara parsial antara kualitas produk terhadap loyalitas 
pelanggan serta kulaitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Soehendar Coffe. 
Secara simultan kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan Soehendar Coffee Kota Bima. 
 
 
 
 
 
  
Journal of Applied Business and Economics (JABE) 
Vol 6 No. 4 (Juni 2020) 354-361 
 
360 
DAFTAR PUSTAKA 
 
Afandi, M. R., Setyowati, T., & Saidah, N. (2019). Dampak Kualitas Layanan 
Terhadap Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan Pada Dira Cafe & 
Pool Pontang Ambulu Jember. Jurnal Penelitian IPTEKS, 4(1), 79. 
https://doi.org/10.32528/ipteks.v4i1.2111 
Agustin, C. I. (2018). Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Dan Brand 
Image Terhadap Loyalitas Pelanggan Koran Jawa Pos Radar Kediri. Simki-
Economic, 02(03). 
Aryani, D., & Rosinta, F. (2010). Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 
pelanggan dalam membentuk loyalitas pelanggan. Jurnal Ilmu Administrasi 
Dan Organisasi, 17(2), 114–126. 
Basith, A., Kumadji, S., & Hidayat, K. (2014). Kepuasan Pelanggan Dan Loyalitas 
Pelanggan ( Survei pada Pelanggan De ’ Pans Pancake and Waffle di Kota 
Malang ). Jurnal Administrasi Bisnis (JAB), 11(1), 1–8. 
Tjiptono, Fandy. (2014). Pemasaran Jasa. Yogyakarta: Andi 
Hadisurya, J. (2011). Pengaruh Citra, Kualitas Pelayanan, Dan Kepuasan Terhadap 
Loyalitas Nasabah Bank. Jurnal Manajemen Dan Pemasaran Jasa, 1(2), 78. 
https://doi.org/10.25105/jmpj.v1i2.1211 
Irawan, D., & Japarianto, E. (2013). Analisa Pengaruh Kualitas Produk Terhadap 
Loyalitas Melalui Kepuasan Sebagai Variabel Intervening Pada Pelanggan 
Restoran Por Kee Surabaya. Jurnal Manajemen Pemasaran, 1(2), 1–8. 
Kususmasasti, I., Andarwati, & Hadiwidjojo, D. (2017). Pengaruh Kualitas Produk 
Dan Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Coffee Shop. Ekonomi Bisnis, 
22(2), 123–129. 
Kotler, Keller. (2012). Menejemen Pemasaran. Cetakan 1, Edesi 12, Jakarta: 
Erlangga 
Normasari, S. (2013). Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan, 
Citra Perusahaan Dan Loyalitas Pelanggan Survei padaTamu Pelanggan yang 
Menginap di Hotel Pelangi Malang. Jurnal Administrasi Bisnis S1 
Universitas Brawijaya, 6(2), 77767. 
Purba, J. H. V., & Sulistiono, S. (2013). Pengaruh Pelayanan dan Kualitas Produk 
Terhadap Loyalitas Pelanggan. Jurnal Ilmiah Manajemen Kesatuan, 1(1), 85–
92. https://doi.org/10.37641/jimkes.v1i1.257 
Putro, S., Semuel, H., & Brahmana, R. (2014). Pengaruh Kualitas Layanan Dan 
Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Dan Loyalitas Konsumen 
Restoran Happy Garden Surabaya. Jurnal Manajemen Pemasaran, 2(1), 1–9. 
http://publication.petra.ac.id/index.php/manajemen-
pemasaran/article/view/1404 
M. Cahniati, K. Aprianti / Journal of Applied Business and Economics (JABE) 
Vol 6 No. 4 (Juni 2020) 354-361 
 
361 
Saidani, B., & Arifin, S. (2012). Pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan 
terhadap kepuasan konsumen dan minat beli pada ranch market. Jurnal Riset 
Manajemen Sains Indonesia, 3(1), 1–22. 
Saputro, R. (2010). Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Dan 
Kepercayaan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Pada Pt. 
Nusantara Sakti Demak). Universitas Diponegoro, 146. 
https://doi.org/10.1016/S0921-4526(02)01544-2 
Sembiring, I. (2014). Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Pelanggan Dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan (Studi pada 
Pelanggan McDonaldâs MT.Haryono Malang). Jurnal Administrasi Bisnis S1 
Universitas Brawijaya, 15(1), 84504. 
Sulistyaningrum, D. (2012). Pengaruh Brand Loyalty Terhadap Variety Seeking. 
Journal of Social and Industrial Psychology, 1(2), 28–33. 
https://journal.unnes.ac.id/sju/index.php/sip/article/view/2643/2432 
Soeratno, Lincolin Arsyad (2010). Metodologi Penelitian Untuk Ekonomi Dan 
Bisnis. Cetakan Pertama, Edisi Revisi, Yogyakarta: UPP AMP YKPN 
Trianah, L., Pranitasari, D., & Zahrani Marichs, S. (2017). Pengaruh Kualitas 
Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas 
Pelanggan. Jurnal STEI Ekonomi, 26(01), 105–122. 
https://doi.org/10.36406/jemi.v26i01.201 
Yafie, A., Suharyono, S., & Abdillah, Y. (2016). Pengaruh Kualitas Produk Dan 
Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi pada Pelanggan Food and 
Beverage 8 Oz Coffee Studio Malang). Jurnal Administrasi Bisnis S1 
Universitas Brawijaya, 35(2), 11–19. 
 
 
 
